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1.1 Latar Belakang Masalah 
Penilaian atau pengukuran kinerja merupakan salah satu faktor penting dalam 
perusahaan atau organisasi.Pada awalnya Balanced Scorecard digunakan pada 
organisasi laba. Tetapi pada perkembangannya Balanced Scorecard juga mulai 
digunakan pada organisasi nirlaba. Tentu saja perubahan-perubahan ini 
membutuhkan penyesuaian dari konsep asli Balanced Scorecard. Pada organisasi 
laba perspektif finansial merupakan tujuan akhir. Sedangkan pada organisasi nirlaba, 
keuntungan bukanlah tujuan utama 
Pada dasarnya Balanced Scorecard merupakan sistem pengukuran kinerja 
yang mencoba mengubah misi dan strategi organisasi menjadi tujuan dan ukuran-
ukuran yang lebih berwujud. Ukuran finansial dan nonfinansial yang dirumuskan 
dalam perspektif Balanced Scorecard sebenarnya adalah derivasi(penurunan) dari 
visi dan strategi organisasi. Dengan demikian, hasil pengukuran dengan Balanced 
Scorecard ini mampu menjawab pertanyaan tentang seberapa besar tingkat 
pencapaian organisasi atas visi dan strategi yang telah ditetapkan. 
Meskipun organisasi publik tidak bertujuan untuk mencari profit, organisasi 
ini terdiri atas unit-unit yang saling terkait yang mempunyai misi yang sama, yaitu 
melayani masyarakat. Untuk itu, organisasi publik harus dapat menerjemahkan 






dikomunikasikan kepada unit-unit yang ada untuk dapat dilaksanakan sehingga 
semua unit mempunyai tujuan yang sama, yaitu pencapaian misi organisasi. Untuk 
itu, organisasi publik dapat menggunakan Balanced Scorecard dalam menerjemahkan 
misi organisasi ke dalam serangkaian tindakan untuk melayani masayarakat. 
Kinerja organisasi publik menjadi hal yang penting terlebih setelah 
diberlakukannya UU Nomor 32 tahun 2004 tentang pemerintahan daerah dan UU 
Nomor 33 tahun 2004 tentang perimbangan keuangan antara pemerintah pusat dan 
daerah, pemerintah daerah dituntut untuk meningkatkan kinerjanya dalam rangka 
memberikan pelayanan kepada masyarakat. Kemudian di perkuat lagi dengan 
keputusan Menpan nomer 63 tahun 2003 tentang hakikat dari pentingnya pelayanan 
publik yang baik kepada masyarakat dan Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 tentang 
pelayanan Publik. 
Dalam mengukur keberhasilan atau kegagalan suatu organisasi, seluruh 
aktivitas organisasi teresbut harus dapat dicatat dan diukur. Pengukuran ini tidak 
hanya dilakukan pada iput (masukan) program, tetapi juga pada keluaran manfaat dari 
program tersebut. Penilaian terhadap kinerja dapat dijadikan sebagai ukuran 
keberhasilan suatu organisasi dalam kurun waktu tertentu. Penilain tersebut dapat 
dijadikan input bagi perbaikan atau peningkatan kinerja organisasi selanjutnya. 
Dalam pemerintahan penilaian kinerja sangat berguna untuk  menilai kuantitas, dan 
efesiensi pelayanan dan memotivasi birokrat pelaksana untuk melakukan pekerjaan 




Pada organisasi penyedia layanan publik, tujuan utama pengukuran kinerjanya 
adalah untuk mengevaluasi keefektifan layanan jasa yang diberikan kepada 
masyarakat. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi lebih penting daripada 
sekadar keuntungan. Trend pengukuran kinerja organisasi layanan publik saat ini 
adalah pengukuran kinerja berbasis out come daripada sekadar ukuran-ukuran proses.  
Penelitian terdahulu pernah dilakukan oleh Basalamah pada tahun 2014 
dengan judul Pengukuran Kinerja Organisasi Publik dengan Menggunakan 
Pendekatan Balanced Scorecard (Studi Pada Dinas Perdagangan dan Perindustrian 
Provinsi Sulawesi Selatan) dari penelitian tersebut diperoleh hasil bahwa dengan 
pendekatan Balanced Scorecard terbagi atas 4 perspektif. Perspektif Customer and 
Stakeholder menunjukkan hasil yang baik meskipun harus ditingkatkan lagi. 
Perspektif financial menunjukkan hasil kinerja baik, ditandai dengan pencapaian 
target PAD, realisasi anggaran meningkat jika dibandingkan dengan tahun 
sebelumnya, dan sumbangan PDBR dari sektor industri dan perdagangan menjadi 
penyumbang PDRB terbesar di Provinsi Sulawesi Selatan. Perspektif Internal proses 
juga baik, hal ini ditandai dengan pencapaian-pencapaian beberapa kegiatan yang 
dilaksanakan salah satunya adanya pelaksanaan sistem akuntabilitas yang baik. 
Perspektif Employees and Organization Capacity juga sudah baik dalam hal 
kepuasan aparatur, pelatihan bagi pegawai yang meningkat dari tahun sebelumnya, 
akan tetapi sarana dan prasarana di Dinas masih kurang untuk mendukung aparatur 




Penelitian lain juga pernah dilakukan oleh Pitriani pada tahun 2014 dengan 
judul  Analisis Kinerja Melalui Balanced Scorecard (Studi Pada Dinas Pariwisata 
Provinsi Kepulauan Riau) dari penelitian tersebut diperoleh hasil bahwa Dinas 
Pariwisata Provinsi Kepulauan Riau mendapatkan atau memperoleh skor 5 yang 
berarti dalam pengukuran Balanced Screcard ini skor 5 dapat dikategorikan Baik. 
Dalam hal ini peningkatan yang perludilakukan Dinas Pariwisata Provinsi Kepulauan 
Riau adalah lebih meningkatkan lagi aspek pelayanan terhadap masyarakat agar 
kemitraan dengan masyarakat dapat tewujud dan juga sarana dan prasarana serta 
melakukan pelatihan kepada pegawainya agar dapat ditingkatkan lagi untuk dapat 
melakukan kinerja dengan efektif, optimal lebih dan terpecaya. 
Penelitian mengenai Pengukuran kinerja dengan pendekatan Balanced 
Scorecard ini dilakukan pada Dinas Pasar Kota Pekanbaru, tetapi berdasarkan data 
usulan rancangan peraturan daerah (Ranperda) Kota Pekanbaru terhadap 
pembentukan dan susunan perangkat daerah Kota Pekanbaru yang mengacu peraturan 
Pemerintah Nomor 18 tahun 2016 yang diamanatkan dalam Undang-undang Nomor 
23 Tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah serta adanya perubahan pembagian 
urusan Pemerintahan antara Pemerintahan Pusat, Pemerintah provinsi, dan 
Pemerintah Kabupaten dan Kota maka Dinas Pasar dihapuskan dan digabungkan 
menjadi Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota Pekanbaru. Fokus penelitian ini 
tetap di Dinas Pasar namun setelah setelah digabung Dinas Pasar menjadi Bidang 




yang sama seperti Dinas Pasar sebelumnya dengan membawahi 3 (tiga) Kasi yaitu 
Kasi Ketertiban Pasar, Pengembangan Pasar dan Retribusi Pasar. 
Fenomena yang didapatkan peneliti  yaitu berdasarkan berita dari (inforiau.co) 
yang mengatakan bahwa pasar selasa atau pasar simpang baru panam yang terletak 
didepan kantor lurah simpang baru perlu pembenahan, terutama akses jalan didalam 
pasar yang hancur dan digenangi air ketika hujan turun. Kondisi ini tentu 
menyulitkan pembeli maupun pedagang yang ada. Seperti yang diungkapkan 
pedagang disalah satu kios di pasar ini yang mengharapkan ruas jalan dalam pasar 
panam sudah seharusnya diaspal ulang atau semenisasi karena ketika hujan turun, 
ruas jalan yang hancur digenangi air sehingga tidak kelihatan lagi lobangnya kondisi 
ini sudah berlangsung lama dan mempengaruhi tingkat jual beli mereka karena 
kondisi jalan antar los yang rusak parah ini membuat pembeli malas masuk los bagian 
belakang karena kondisi jalannya lebih parah sehingga pembeli lebih suka belanja 
dikios bagian depan  pasar ini saja, sementara mereka enggan untuk berbelanja di 
kios bagian dalam pasar. Pasalnya jika mereka harus harus mencari belanjaan 
dibagian dalam pasar atau belakang maka mereka tentu harus melewati jalan yang 
rusak tersebut. Padahal sarana dan prasarana yang ada di pasar tersebut sudah 
menjadi tanggung jawab bagi Dinas Pasar sebagai pihak yang diberi wewenang untuk 
mengelolanya dan apabila terjadi kerusakan sudah seharusnya untuk diperbaiki agar 




Kemudian, Para pedagang yang berjualan di Pasar Rumbai mengeluh dengan 
semakin sepinya pembeli dipasar tersebut. Bahkan karena sepinya pembeli banyak 
diantara mereka yang tidak berjualan. kios-kios yang biasanya dipakai untuk 
pedagang malah ditutup. Menurut salah satu pedagang yang berada dipasar tersebut 
mengatkan bahwa banyaknya kios yang tutup tersebut karena pedagang mulai bosan 
dengan kondisi sepinya pembeli. Kondisi ini membuat banyak pedagang yang merugi 
dan membuat sebagian pedagang berpindah ke pasar kaget ia juga mengatakan bahwa 
sekarang ini banyak pedagang yang menunggak bayar retibusi yang dibayar setiap 
bulanya yaitu sebesar Rp.103.500. Pedagang lainnya juga mengakui kondisi pasar 
semakin sepi ia menilai kondisi semakin sepinya pasar tersebut disebabkan oleh 
desain bagunan yang tidak seperti desain pasar ia menyebutkan desain bagunan 
tersebut menyerupai bagunan museum atau bangunan kantor pemerintah, dan 
penyebab lainnya juga yaitu masalah parkir pedagang mengharapkan bahwa sudah 
semestinya pasar ini digratiskan parkirnya karena jika parkir berbayar pembeli 
enggan datang kepasar karena terkadang pembeli hanya membeli sedikit kebutuhan 
dan harus membayar parkir pula. Kondisi ini juga diperparah dengan banyaknya 
pasar kaget yang bermunculan sehingga masyarakat lebih memilih untuk berbelanja 






Dari fenomena diatas tersebut maka peneliti tertarik untuk meneliti mengenai 
“Analisis Pengukuran Kinerja dengan Pendekatan Balanced Scorecard (Studi 
Kasus Pada Bidang Pasar Di Dinas Perindustrian dan Perdagangan Kota 
Pekanbaru)” 
1.2 Rumusan masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat diidentifikasi suatu 
permasalahan yaitu:“Bagaimana Pengukuran Kinerja Bidang Pasar dengan 
Pendekatan Balanced Scorecard yang diukur dari Aspek Financial, Pelanggan, 
Proses Bisnis Internal, Pertumbuhan dan Pembelajaran”. 
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.3.1 Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian ini adalah: 
Untuk mengetahui dan menganalisa bagaimana pengukuran kinerja Dinas 
Pasar dengan pendekatan Balanced Scorecard yang diukur dari aspek financial, 
pelanggan, proses bisnis internal, pertumbuhan dan pembelajaran. 
1.3.2 Manfaat Penelitian: 
a) Bagi penulis, untuk dapat menambah pengetahuan dan wawasan 
mengenai pengukuran kinerja Bidang Pasar yang ditinjau dari berbagai 




b) Bagi Bidang Pasar, dapat dijadikan masukan dan pertimbangan 
mengenai penerapan sistem pengukuran kinerja yang efektif dan 
efesien. 
c) Bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan tambahan referensi dan 
dalam melakukan penelitian tentang pengukuran kinerja dengan 
pendekatan Balanced Scorecard di masa yang akan datang. 
1.4 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini nantinya akan dikembangkan menjadi beberapa bab 
yaitu sebagai berikut : 
BAB I :  PENDAHULUAN 
Bab  ini akan membahas mengenai latar belakang masalah, perumusan 
masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini akan dibahas mengenai tinjauan pustaka, yang menguraikan 
beberapa teori yang berhubungan dengan pokok pembahasan yang 
diuraikan dalam tinjauan pustaka dimana berisi mengenai pengertian 
pengukuran kinerja, tujuan dan manfaat pengukuran kinerja pada bidang 







BAB III: METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang metode yang digunakan peneliti yang terdiri dari 
jenis penelitian, lokasi penelitian, populasi dan sampel, jenis dan sumber 
data, teknik pengumpulan data dan analisis data. 
BAB IV : GAMBARAN UMUM DINAS 
Bab ini berisi tentang gambaran umum perusahaan yaitu sejarah singkat 
perusahaan, aktivitas perusahaan dan struktur organisasi. 
BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Bab ini penulis akan menguraikan dan melakukan analisis pengukuran 
kinerja dengan pendekatan Balanced Scorecard pada Bidang Pasar dan 
seberapa jauh pendekatan teori yang jelaskan pada bab II dapat diterapkan 
pada Bidang Pasar. 
BAB VI : PENUTUP 
Pada bab terakhir ini, penulis mencoba menarik kesimpulan dan mencoba 
untuk memberi saran yang diharapkan dapat berguna bagi instansi 
pemerintah khususnya Bidang Pasar.  
 
 
 
 
 
 
